El efecto del Tiempo en la Percepción de la Calidad del Servicio Educativo. by Rubinsztejn, Gustavo & Palacios Fernández, Miguel
EL EFECTO DEL TIEMPO EN LA PERCEPCION 
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
Gustavo Rubinsztejn * 
Miguel Palacios ** 
5: En general, las organizaciones miden con criteriosestaticos la 
evaluacion que sobre la calidad del servicio hacen losconsumidoresy,con 
el fin de identificar los aspectos que pueden modificarse para mejorar la 
calidad percibida del servicio, determinan cuales son las dimensiones de 
este que tienen mayor incidencia en dicha percepcion. El presente 
trabajo demuestra que el peso de los factores que determinan la 
evaluacion varia en el tiempo a medida que se profundiza en la relacion 
con el proveedor del servicio. Es decir, que la calidad del servicio es un 
fenomeno dinamico y no estatico, como se venfa considerando hasta 
ahora, lo cual tiene importantes implicancias para la gestion de los 
servicioseducativos. 
Palabras clave: calidad del servicio; estudio longitudinal; educacion 
superior. 
0 EFEITO DO TEMPO NA PERCEPQAO DA QUALIDADE DO SERVIQO 
EDUCATIVO 
SINTESE: Em geral, as organizagoes medem com criterios estaticos a 
avaliagao que os consumidores fazem sobre a qualidade do servigo e, a 
fim de identificar os aspectos que podem ser modificados para melhorar 
a qualidade percebida do servigo, determinam quais sao as dimensoes 
deste que tern maior incidencia nesta percepgao. 0 presente trabalho 
demonstra que o peso dos fatores que determinam a avaliagao varia no 
tempo, na medida em que se aprofunda na relagao com o provedor do 
servigo. Isto e, que a qualidade do servigo e urn fenomeno dinamico e nao 
estatico, como se vinha considerando ate agora, o qual tern importantes 
implicagoes para a gestao dos servigos educativos. 
Palavras-chave: qualidade do servigo; estudo longitudinal; educagao 
superior. 
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THE IMPACT OF TIME ON THE PERCEPTION OF EDUCATIVE SERVICE QUALITY 
ABSTRACT: Usually, organizations use static indicators to assess their 
customers' perception of service quality. With the purpose of identifying 
which aspects can be modified in order to improve the perception of 
service quality, they determine which parts of the service have more 
impact on the before mentioned perception. This paper proves that the 
weight of the factors that determine the assessment changes with time, 
as the relationship with the service provider becomes stronger. In other 
words, service quality is a dynamic phenomenon. Contrary to current 
beliefs, it is not a static phenomenon, and that entails great issues 
concerning educative services. 
Keywords: service quality; longitudinal study; higher education. 
1. INTRODUCCION 
Si bien existen numerosos estudios sobre la percepcion que de 
la calidad del servicio tiene el consumidor y, mas especfficamente, sobre 
los factores o dimensiones del servicio de mayor incidencia en la misma 
(ATHIYAMAN, 2000; Boyi, 2006), el enfoque de estos analisis ha sido 
predominantemente estatico y no permite entender la evaluacion de la 
calidad como un fenomeno que difiere en el tiempo (BOLTON y DREW, 
1991, pp. 1-9). No obstante, como han demostrado Dagger y Sweeney 
(2007, pp. 22-42) para losserviciosdecuidado de la salud, losatributos 
considerados en la evaluacion global de la calidad del servicio pueden 
diferir entre los nuevos y los antiguos consumidores, por lo que es 
necesario desarrollar estudios longitudinales que comprendan mas 
acabadamente el dinamismo de la formacion de la calidad del servicio. 
Esto es especialmente relevante para el sector de la educacion superior, 
donde existe escasa evidencia empfrica sobre el dinamismo de la calidad 
percibida del servicio (HILL, 1995, pp. 10-21). 
Para este sector especifico, ademas, las investigaciones sena-
lan que las recomendaciones personales constituyen el medio de mayor 
impacto en la eleccion de una universidad (BOYI, 2006) y que la calidad 
percibida del servicio tiene un efecto directo en la intencion a recomen-
dar la universidad, incluso un efecto superior al provocado por la 
satisfaccion con el servicio (ATHIYAMAN, 1997, p. 528; 2000). De esta 
forma, entender como se construye la calidad percibida del servicio 
resulta especialmente clave en la gestion de los servicios educativos: si 
no se entiende como hacer un servicio educativo de calidad se corre el 
riesgo de no ser recomendado y, por lo tanto, no ser elegido como 
universidad. 
Con el objetivo de dar respuesta a esta necesidad, el presente 
trabajo pretende generar conocimiento sobre el efecto del tiempo en la 
formacion de la calidad percibida del servicio educative Especificamente 
busca responder a la siguiente pregunta: ^cuales son y como evolucionan 
en el tiempo -en direccion y en magnitud- los atributos del servicio que 
mas inciden en la formacion de la percepcion de la calidad del servicio 
en una institucion de educacion superior? 
2. REVISION DE LA LITERATURA 
En general, cuando un estudiante ingresa a la universidad tiene 
una actitud inicial -ya sea buena o mala- frente al servicio y ciertas 
expectativas o predicciones de lo que cree que realmente sucedera 
cuando lo experimente. Esta instancia es clave para pensar el fenomeno 
de formacion de la calidad percibida del servicio en el sector educativo, 
justamente porque es el momento en el que el estudiante, como 
consumidor, toma contacto con el servicio adquirido. Surgen entonces 
las siguientes preguntas: icambiaran las expectativas a medida que el 
estudianteavanceen su carrera? iLoqueresulta importante para evaluar 
la calidad del servicio al inicio de la relacion cambia con el correr del 
tiempo? iEs la calidad percibida del servicio educativo un fenomeno 
esencialmente «dinamico»? 
Si bien las investigaciones y conclusiones sobre el efecto del 
tiempo en la percepcion de los servicios son todavia incipientes (DAGGER 
y SWEENEY, 2007, pp. 22-42), existen estudios espeefficos que senalan 
la posibilidad de un fenomeno dinamico en servicios. Mittal, Katrichis y 
Kumar (2001, pp. 343-356), por ejemplo, encontraron que las variables 
de incidencia en la determinacion de la satisfaccion del consumidor 
cambian a lo largo del tiempo en el caso de las tarjetas de credito. 
Dagger y Sweeney (2005), por otro lado, desarrollaron una 
investigacion sobre el sector decuidadode lasalud que examina el efecto 
del tiempo en las percepciones de calidad del servicio y, en particular, 
el peso y variacion de los atributos de la calidad a lo largo de la duracion 
de la relacion con el proveedor del servicio. Los autores encontraron que 
la incidencia de algunos atributos decrece con el tiempo, mientras que 
otros aumentan o se mantienen estables. El peso de «resultado esperado 
del servicio» y «la experiencia del doctor», por ejemplo, crecen 
significativamente con el tiempo, lo que sugiere que se debe poner foco 
en ellos, especialmente en las estrategias de retencion de clientes, 
mientras que los atributos «tangibles» y las «operaciones» decrecen con 
el tiempo y, por lo tanto, son mas importantes para los nuevos consumi-
dores y las estrategias de captacion de clientes. En definitiva, Dagger y 
Sweeney demostraron que los drivers de la calidad percibida varian a 
medida que madura la relacion. 
Otra investigacion en esta linea es la realizada por Hill (1995, 
pp. 10-21) sobre el dinamismo de la calidad percibida del servicio en el 
ambito de la educacion superior. Con una muestra de 56 estudiantes 
durante el lapsodetresanos, Hill exploroel dinamismo de la importancia 
dediferentesfactoresdel servicio en la formacion de la calidad global del 
servicio. Para ello tomo en cuenta una unidad de analisis mayor que la 
dimension estrictamente educativa, que comprende otras dimensiones 
del servicio, comoserel servicio financiero que se lebrinda a I estudiante, 
servicios de acomodamiento y de busqueda de empleo en la bolsa de 
trabajo, entre otros. 
Hill observo que entre el primer y segundo ano existen diferen-
cias significativas en relacion a la importancia de los factores del servicio 
«contacto personal con el plantel academico» e «instalaciones de com-
putacion». Ambos son percibidos con menor importancia en el segundo 
ano frente al primero, es decir, que pierden relevancia en el primer. Por 
el contrario, los «servicios financieros» ganan importancia durante el 
primer periodo, mientras que durante el segundo periodo son otros los 
factoresdeterminantesde la calidad. En el segundoanoadquieren mayor 
importancia factores como el «feedbackde\ desempeno del estudiante», 
«experiencia laboral», «bolsa detrabajo»y «welfare service». Durante el 
tercer ano, por el contrario, la importancia vuelve a crecer para las 
dimensiones «bolsa de trabajo», «welfare» y «servicios financieros» y 
decrece para las «instalaciones informaticas». En definitiva, la investiga-
cion exploratoria de Hill (1995, pp. 10-21) senala que el servicio basico 
educativo parece ser mas estatico, menos dinamico, en cuanto a la 
evolucion de la importancia de todos los factores que determinan la 
calidad global del servicio, mientras que los servicios perifericos o 
complementarios a la educacion parecen ser mas dinamicos en el 
tiempo. 
Ahora bien, pese a que dicha investigacion analiza la direccion 
de los cambios de los atributos senalando tanto los que aumentan su 
gravitacion como los que la disminuyen, no agrega conocimiento sobre la 
magnitud de dichos cambios. En este sentido, si bien aporta informacion 
sobre la forma en que evolucionan los atributos determinantes de la 
calidad delservicioen el tiempo, es necesario profundizaren el tema. Las 
investigaciones de Dagger y Sweeney (2005; 2007, pp. 22-42), por otro 
lado, abordan esta relacion en dos momentos del tiempo analizando 
nuevos y antiguos pacientes, senalando la necesidad de investigar el 
dinamismode laformacion de la calidad con una metodologfa longitudinal 
en base a un panel. Esta es, justamente, la propuesta del presente 
articulo. 
3. METODOLOGIA 
Este trabajo propone una adaptacion para el sector educativo 
del modelo de Dagger y Sweeney (2007, pp. 22-42) (ver figura 1) que 
utiliza como referente empfrico la educacion superior y define «calidad 
percibida» de la carrera como la evaluacion global que realiza un 
estudiante del grado de excelencia del servicio que ha experimentado 
(ATHIYAMAN, 1997, p. 528). 
Los atributos del servicio que contempla este modelo de 
investigacion propuesto integran tanto los atributos especificos del 
servicio basico educativo (como son los cursos, biblioteca, exigencia) 
como los que son dimensiones del servicio periferico que soportan la 
educacion (infraestructura, coordinacion, funcionamiento operativo). 
Especfficamente: 
Funcionamiento operativo-. capacidad de la organizacion 
para la administracion del curso, cumplimiento con los 
plazos pre-establecidos y entrega de materiales en tiempo y 
forma. 
Coordinacion: habilidad del personal de contacto y del 
coord inadorde la carrera parabrindaratencion persona I izada 
al estudiante. 
Infraestructura: estado de las infraestructuras del local en 
cuanto al contort de su mobiliario, disponibilidad de espa-
cios amplios e iluminacion y mantenimiento fisico. 
Exigencia: nivel de exigencia relacionado con la carga de 
trabajo, esfuerzo necesario y dificultad de los contenidos 
para lograr el aprendizaje. 
Biblioteca: cantidad de libros, material bibliografico, etc., 
disponible para los alumnos y capacidad del personal del 
area para brindar un trato amable. 
Cursos: contenido y metodologfa que generan aprendizaje. 
FlGURA 1 
Modelo de investigation 
Atributos del servicio 
- Cursos (Athiyaman, 2000; Hill, 1995). 
- Exigencia (Athiyaman, 1997). 
- Biblioteca (Athiyaman, 1997; Hill 1995). 
- Funcionamiento (Dagger y Sweeney, 2007). 
- Coordinacion. 
- Infraestructura (Athiyaman, 2000). 
Fundamentado en este modelo de investigacion se realizo un 
estudio longitudinal de los datos secundarios disponibles de la base de 
encuestas semestrales regulares de evaluacion de los servicios brindados 
por la Universidad ORT Uruguay, seleccionando 282 casos de todos los 
estudiantes de pregrados de la cohorte 2003 que respondieron a la 
encuesta durante un lapso de tres anos consecutivos (seis periodos). 
La denominada encuesta final m\de, basicamente, las percep-
ciones de desempeno del servicio y es de caracter similar a las encuestas 
SERVPERF de Cronin y Taylor (1992, pp. 55-68) y UNISERQUAL de 
Athiyaman (2000). Serealizaen lineasemestralmente, autoadministrada 
y con caracter obligatorio para inscribirse a los examenes de los cursos. 
Las escalas que utiliza para evaluar los atributos del servicio van de 0 a 
6 y son las siguientes: Deficiente - Mala - Regular - Ni buena ni mala -
Buena - Muy buena - Excelente. 
Se usaron, ademas, regresiones lineales multiples con el fin de 
analizar el efecto conjunto de diferentes dimensiones en el tiempo e 
identificar el peso o importancia de dichas dimensiones en la calidad 
percibida del servicio. Se utilizo para ello el software estadistico STATA 
Statistics/data analysis version 9.2. 
Calidad percibida 
del servicio 
(Athiyaman, 1997) 
Tiempo1 —•Tiempo" 
4. RESULTADOS 
4.1 APROXIMACION ESTATICA 
En primer lugar, se analizo con una aproximacion estatica el 
peso que tienen las diferentes dimensiones del servicio en la formacion 
de la percepcion de lacalidad global del mismo. Paraello,setomoel total 
de lasobservacionesde losseis periodos relevadosde manera desimular 
conseguir observaciones de estudiantes de cada semestre en un mismo 
corte. Para ver el efecto conjunto de las diferentes dimensiones en la 
calidad percibida se propuso el siguiente analisis de regresion lineal 
multiple (1): 
(1) Calidad = Ao + Al x Funcionamiento + A2 x Cursos + A3 x Coordinacion + A4 x 
Infraestructura + A5 x Exigencia + A6 x Biblioteca 
TABLA 1 
Regresion calidad-atributos del servicio, total perfodo 
Observaciones 
F( 6, 1338) 
Prob > F 
R-squared 
Root MSE 
Atributos 
Funcionamiento 
Cursos 
Coordinacion 
1345 
= 190.42 
= 0.0000 
= 0.4606 
= 0.69934 
Coeficiente 
0.2838130 
0.3734541 
0.0145765 
Std. Err. 
0.0200383 
0.0280433 
0.0149727 
Infraestructura 0.1258572 0.0200973 
Exigencia
 t 0.1360743 0.0187514 
Biblioteca 
_constante 
0.0287865 
0.1628844 
0.0229881 
0.1698302 
t 
14.16 
13.32 
0.97 
6.26 
7.26 
1.25 
0.96 
P>t 
0.000 
0.000 
0.330 
0.000 
0.000 
0.211 
0.338 
[95% Conf. 
0.2445031 
0.3184405 
-0.014796 
0.0864316 
0.099289 
-0.0163101 
-0.170278 
Interval] 
0.3231229 
0.4284678 
0.0439490 
0.1652828 
0.1728596 
0.0738831 
0.4960468 
Segun los resultados obtenidos (ver tabla 1), el modelo resul-
tante explica el 46% de la varianza de la calidad percibida del servicio. 
Los atributos del servicio coordinacion y de los servicios de atencion de 
biblioteca no son significativos estadfsticamente (p > 0,1) y tienen una 
influencia nula en la calidad percibida del servicio (A3 y A6 = 0). 
Demuestran, ademas, que lo mas relevante en la formacion de la calidad 
percibida del servicio es la evaluacion de los cursos (A2 = 0,37), seguida 
de la dimension del funcionamiento operativo del servicio (Al = 0,28). 
Las dimensiones de segunda importancia y con similar peso son la 
exigencia de la carrera (A5 = 0,14) y la infraestructura (A4 = 0,13). Es 
decir que, a nivel general, los cursos influyen el triple que la infraestruc-
tura, y el funcionamiento operativo, el doble que la exigencia de la 
carrera. 
En este sentido, una mejora en un punto en la evaluacion de los 
cursos impactatresveces mas en la calidad percibida del servicio que una 
mejora de un punto en la infraestructura; y una mejora de un punto en 
la evaluacion del funcionamiento operativo impacta el doble en la calidad 
del servicio que una mejora de un punto en la exigencia de la carrera. Sin 
embargo, una mejora en la percepcion del desempeno de la coordinacion 
o atencion de biblioteca no tendria ningun efecto en la calidad percibida 
del servicio. En definitiva, los datos sugieren que mientras algunos 
atributos del servicio tienen un peso determinante en la formacion de la 
calidad percibida del servicio, otros son de importancia secundaria, y 
otros, irrelevantes. 
4.2 ANALISIS DINAMICO 
En segundo lugar, se analizo el peso de los atributos del servicio 
en el tiempo. En particular, se investigo si las dimensiones que mas 
impactan en la formacion de la calidad percibida del servicio se mantie-
nen constantes o evolucionan en el tiempo. Para hacer este analisis 
dinamico se implemento un modelo de regresion lineal similar al pro-
puesto por Mittal, Katrichis y Kumar (2001, pp. 343-356) para estudiar 
los atributos que mas inciden en la satisfaccion con un servicio en el 
tiempo. El modelo permite analizar el efecto conjunto de las diferentes 
dimensiones del servicio en la formacion de la percepcion de la calidad del 
servicio en el tiempo, asi como su grado de significacion estadistica (2): 
(2) Calidad percibida = Ao + BlxCursos + B2xCursosxTime2 + B3xCursosxTime3 + 
B4xCursosxTime4 + B5xCursosxTime5 + B6xCursosxTime6 + ClxFuncionamiento + 
C2xFuncionamientoxTime2 + C3xFuncionamientoxTime3+ C4xFuncionamientoxTime4 + 
C5xFuncionamientoxTime5 + C6xFuncionamientoxTime6 + DlxExigencia + 
D2xExigenciaxTime2 + D3xExigenciaxTime3+ D4xExigenciaxTime4 + 
D5xExigenciaxTime5 + D6xExigenciaxTime6 + ElxBiblioteca+ E2xBibliotecaxTime2 + 
E3xBibliotecaxTime3 + E4xBibliotecaxTime4 + E5xBibliotecaxTime5 + 
E6xBibliotecaxTime6 + FlxCoordinacion + F2xCoordinaci6nxTime2 + 
F3xCoordinaci6nxTime3+ F4xCoordinaci6nxTime4+ F5xCoordinaci6nxTime5 + 
F6xCoordinaci6nxTime6 + Glxlnfraestructura + G2xlnfraestructuraxTime2 + 
G3xlnfraestructuraxTime3 + G4xlnfraestructuraxTime4 + G5xlnfraestructuraxTime5 + 
G6xlnfraestructuraxTime6, 
en el cual Timei es =1 cuando time=i y es =0 en los otros casos. 
Segun los datos obtenidos (ver tabla 2), este modelo explica el 
48% de la varianza de la calidad percibida del servicio en el tiempo. Se 
observa que los cursos son el atributo mas importante al inicio de la 
relacion (B l = 0,53) y que dicho peso no cambia significativamente 
(p > 0,1) en los primeros tres semestres (B2 y B3 = 0). Es decir que una 
mejora de un punto en la evaluacion de los cursos tiene un impacto 
de 0,53 en la calidad percibida del servicio y que mantiene el grado de 
intensidad independientemente de si dicha mejora se produce en el 
primer, segundo o tercer semestre (ver figura 1). A partir del cuarto 
semestre los cursos pierden peso (B4, B5, B6 < 0) e impactan cada vez 
menos en la formacion de la calidad percibida del servicio (significa-
tive a p < 0,1). Su importancia decae hasta llegar a un peso de 0,2 (ver 
figura 2). 
Respecto al atributo funcionamiento del servicio, se observa 
que comienza con un peso importante al inicio de la relacion (CI =0,19) 
que no evoluciona significativamente (p > 0,1) en el segundo semestre 
(C2 = 0). Pero en el tercer semestre el funcionamiento incrementa su 
peso (C3 = 0,21) de manera significativa (p < 0,1) llegando a un valor 
de 0,4. Luego dicho peso decae pero muy levemente (C4 = 0,16; C5 = 
0,14; C6 = 0,1) hasta alcanzar en el sexto semestre una intensidad de 
0,29 (ver figura 2). 
En definitiva, la importancia del atributo funcionamiento del 
servicio en la formacion de la calidad percibida del servicio es practica-
mente igual a la de los cursos en eta pas avanzadas de la relacion (a partir 
del cuarto semestre). Por otro lado, el atributo exigencia de la carrera 
tiene una importancia menor de caracter secundario para la formacion 
de la calidad (Dl = 0,13) y, a diferencia de los anteriores, no varia 
significativamente (p > 0,1) a medida que avanza la relacion (D2 = D3 
= D4 = D5 = D6 = 0). 
FIGURA 2 
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TABLA 2 
Regresion calidad-atributos del servicio en el tiempo 
Observaciones 
F(35, 1308) 
Prob > F 
R-squared 
Root MSE 
Atributos 
Cursos 
JtimXprom~2 
JtimXprom~3 
JtimXprom~4 
_ltimXprom~5 
_ltimXprom~6 
Funcionamiento 
JtimXfunc~2 
_ltimXfunc~3 
_ltimXfunc~4 
_ltimXfunc~5 
JtimXfunc~6 
Exigencia 
_ltimXexi_2 
_ltimXexi_3 
_ltimXexi_4 
_ltimXexi_5 
_ltimXexi_6 
Biblioteca 
_ltimXbibl~2 
_ltimXbibl~3 
JtimXbibl~4 
_ltimXbibl~5 
_ltimXbibl~6 
Coordinacion 
_ltimXcoor~2 
JtimXcoor~3 
_ltimXcoor~4 
_ltimXcoor~5 
_ltimXcoor~6 
Infraestructura 
JtimXloca~2 
_ltimXloca~3 
_ltimXloca~4 
_ltimXloca~5 
_ltimXloca~6 
_constante 
1345 
= 33.71 
= 0.0000 
= 0.4813 
= 0.59352 
Coeficiente 
0.0015885 
-0.1071902 
-0.1580074 
-0.1984353 
-0.3199592 
-0.0349105 
0.2081759 
0.1505504 
0.1348552 
0.0985745 
0.1320713 
-0.0250521 
-0.0132931 
-0.0514582 
-0.0152310 
0.0713450 
0.0444554 
-0.0034125 
-0.0859325 
0.0208558 
-0.0055880 
-0.0275199 
-0.0090350 
0.0114504 
0.0497349 
-0.0184770 
0.0307824 
0.0200494 
0.0588555 
0.0522498 
-0.0233505 
0.0530374 
0.0584572 
0.1525552 
0.2005591 
Std. Err. 
0.0750345 
0.1020778 
0.1000915 
0.1005844 
0.1023425 
0.0951513 
0.0511574 
0.070574 
0.0711393 
0.0721741 
0.0703771 
0.0591985 
0.045022 
0.0505155 
0.0504039 
0.0538175 
0.0508443 
0.0510101 
0.0487558 
0.0585951 
0.0724092 
0.0582375 
0.0577082 
0.0551550 
0.0448445 
0.0594704 
0.0555508 
0.0575293 
0.0551252 
0.0573854 
0.0541377 
0.0743057 
0.0747338 
0.0587787 
0.0712731 
0.071544 
0.1725475 
t 
5.95 
0.02 
-1.07 
-1.57 
-1.94 
-3.35 
3.53 
-0.49 
2.93 
2.23 
1.92 
1.42 
2.93 
-0.43 
-0.22 
-0.81 
-0.25 
1.17 
0.91 
-0.05 
-1.19 
0.31 
-0.08 
-0.42 
-0.20 
0.19 
0.88 
-0.32 
0.55 
0.35 
1.27 
0.70 
-0.31 
0.77 
0.82 
2.27 
1.16 
P>t 
0.000 
0.095 
0.053 
0.001 
0.000 
0.003 
0.026 
0.056 
0.155 
0.003 
0.826 
0.420 
0.802 
0.242 
0.362 
0.960 
0.236 
0.760 
0.933 
0.676 
0.840 
0.847 
0.379 
0.749 
0.583 
0.727 
0.204 
0.482 
0.755 
0.441 
0.412 
0.023 
0.245 
[95% Conf. 
0.3798765 
-0.1985657 
-0.3035476 
-0.3655279 
-0.3992086 
-0.5066446 
0.0853812 
-0.1733612 
0.0686173 
0.0190707 
-0.0032081 
-0.0371776 
0.0437480 
-0.1449667 
-0.1317922 
-0.1766643 
-0.1345942 
-0.0483425 
-0.0512042 
-0.1379830 
-0.2279836 
-0.1130112 
-0.1385166 
-0.1574229 
-0.0970101 
-0.1052075 
-0.0612052 
-0.1315329 
-0.0793229 
-0.0925280 
-0.0373507 
-0.0935235 
-0.1699718 
-0.0818911 
-0.0813648 
0.0222126 
-0.1378410 
Interval] 
0.6782021 
0.2019427 
0.0891672 
0.0295132 
0.0023380 
-0.1332737 
0.2861003 
0.1035400 
0.3477365 
0.3022502 
0.2729205 
0.2343267 
0.2203946 
0.0928624 
0.1052060 
0.0737279 
0.1041321 
0.1910344 
0.1401351 
0.1311578 
0.0561183 
0.1547228 
0.1271406 
0.1021831 
0.0789401 
0.1281283 
0.1606751 
0.0945789 
0.1408878 
0.1326268 
0.1750619 
0.1980232 
0.1232505 
0.1879660 
0.1982792 
0.3029198 
0.5391593 
Con respecto a los atributos de coordinacion y servicios de 
biblioteca, se observa que ambos tienen un comportamiento similar al 
contemplado a nivel estatico y son irrelevantes para la formacion de la 
calidad (Fl = El = 0) en cualquier etapa de la relacion (F2 = F3 = F4 
= F5 = F6 = E2 = E3 = E4 = E5 = E6 = 0). La importancia de la 
infraestructura en la formacion de la calidad percibida de la carrera, por 
otro lado, tiene un proceder semejante y es irrelevante en casi todo el 
periodo analizado. Sin embargo, en el ultimo semestreadquiere un peso 
considerable de 0,16 comparado con la exigencia y los cursos (ver 
figura 2). 
En este sentido, podemos concluir que los atributos determi-
nantes de la calidad percibida del servicio que surgen de un analisis 
estatico son los mismos que se obtienen de un analisis dinamico. Sin 
embargo, dichos atributos cambian de peso en diferentes etapas de la 
relacion con el proveedor del servicio. Esto senala que la percepcion de 
una mejora o deterioro en un punto en la evaluacion de los cursos o 
funcionamiento operativo del servicio tiene mas o menos impacto en la 
calidad percibida del servicio, dependiendo del momento o etapa de la 
relacion en que se genere dicha percepcion de mejora o deterioro. 
Finalmente, comprueban, ademas, que el segundo ano es un momento 
o etapa de la relacion dinamica en cuanto al cambio de peso de lo que 
hace a la calidad de los servicios educativos. 
5. DISCUSION 
La presente investigacion senala que, efectivamente, los atri-
butos determinantes de la calidad del servicio cambian en el tiempo con 
el grado de experiencia que adquiere el consumidor en su relacion con 
el servicio. Esdecir, la formacion de la calidad es un fenomeno dinamico, 
tal cual lo senalan Bolton y Drew (1991, pp. 1-9), Hill (1995, pp. 10-
21) y Dagger y Sweeney (2007). 
Los resultados de la investigacion estan alineados con los de 
Hill (1995, pp. 10-21) y muestran que los factores que evolucionan en 
el tiempo pueden ser tanto los asociados a la ensenanza, como son los 
cursos en nuestro caso, o a los factores del servicio periferico o comple-
mentario a la educacion, como es el funcionamiento operativo del 
servicio. Respecto a la magnitud de los cambios, la investigacion indica 
que la importancia de los cursos en la calidad percibida del servicio es 
el doble que el peso del funcionamiento en la etapa inicial de la relacion. 
Posteriormente, a partir del segundo ano, el peso de los cursos y del 
funcionamiento evoluciona con signo contrario hasta practicamente 
igualarseen etapasavanzadasde la relacion. En consecuencia: los drivers 
de la gestion educativa deberfan adaptarse a cada fase del ciclo de la 
relacion. 
Estas dos dimensiones de la calidad -los cursos y el funciona-
miento operativo- parecen ser dificiles de evaluar antes de consumir el 
servicio. Los cursos son atributos de experiencia segun la teoria economi-
ca de los atributos de calidad de busqueda, experiencia y credenciales 
(DARBY y KARNI, 1973; NELSON, 1974; citados por DAGGER y SWEENEY, 
2007), por lo que solamente podrian ser evaluados en una etapa 
posterior al consumo. Por otra parte, la evaluacion del funcionamiento 
del servicio requeriria un uso extensivo del mismo, configurando un 
atributo credencial segun esta teoria. Es decir que para evaluar el 
funcionamiento del servicio el individuo requeriria mayor experiencia 
(VOETH, RABE y WEISSBACHER, 2005; citados por DAGGER y SWEENEY, 
2007), que no estaria disponible hasta que el consumo se repitiera de 
forma extensiva (HSEE, 1996; citado por DAGGER y SWEENEY, 2007). 
Asimismo, y de acuerdo con los autores mencionados en ultimo termino, 
es posible que el evaluador tenga sobre los cursos un punto de referenda 
mas claro de su experiencia educativa anterior que la que tendria del 
funcionamiento del servicio. De esta forma, no podria evaluar este 
atributo en etapas iniciales. 
Por otro lado, siguiendo a Dagger y Sweeney (2007), podria 
esperarse que la infraestructura fuera un atributo relevante al inicio de 
la relacion, ya que es un tangible relativamente simple de evaluar y que 
no se requiere de la experiencia del consumo para el lo (HSEE, 1996; 
citado por DAGGER y SWEENEY, 2007). Incluso se podria tangibilizar por 
medio de una adecuada estrategia de comunicacion del servicio 
(FERNANDEZ y BAJAC, 2003). Sin embargo, la presente investigacion 
demuestra que la infraestructura es de importancia secundaria en la 
formacion de la calidad global del servicio, hallazgo que se aparta de la 
investigacion de Shank, Walker y Hayes (1995, pp. 71-89), quienes 
sehalaron que la infraestructura es determinante en la formacion de la 
calidad del servicio educative 
6. CONSECUENCIAS PARA LA GESTION 
La importancia de las dimensiones que hacen a la calidad 
percibida del servicio educativo varia en el tiempo, segun se ha demos-
tradoen estetrabajo. Por lotanto, la gestion de una institucion educativa 
deberia adoptar estrategias diferenciadas consistentes con esta diversi-
dad, con el fin de asignar sus recursos de manera eficiente. Esto implica 
que, al inicio de la relacion, el entasis de la gestion deberia centrarse en 
el servicio educativo para luego pasar a una gestion dual que considere 
tanto el servicio educativo como el funcionamiento operativo. Y supone, 
entonces, introducir la segmentacion por etapa de la relacion como 
factor clave en la gestion de los servicios educativos. 
BIBLIOGRAFIA 
ATHIYAMAN, A. (1997). «Linking Student Satisfaction and Service Quality Perceptions: 
The Case of University Education*, en European Journal of Marketing,vo\. 31, 
n.°7. 
— (2000). «Perceived Service Quality in the Higher Education Sector: An Empirical 
Analysis», trabajo presentando en la conferencia de la Australian & New 
Zealand Marketing Academy Conference (ANZMAO2000: Visionary Marketing 
for the 21s t Century: Facing the Challenge. Disponible en: http:// 
smib.vuw.ac.nz:8081/www/anzmac2000/cdsite/papers/a/athiyam2.pdf. 
BOLTON, R. N. y DREW, J. H. (1991). «A Longitudinal Analysis of the Impact of Service 
Changes on Customer Attitudes», en Journal of Marketing, vol. 55. 
B0YI, Q. (2006). «Expectation, Service Quality, and Satisfaction in Higher Educations 
MSc Thesis. Cranfield University, Cranfield School of Management Strategic 
Marketing Group. Disponible en: www.ibrarian.net/navon/page.jsp?paperid= 
12 58456 l&searchTerm=expectation+service+quality+and+satisf act ion+ 
in+higher+education. 
CRONIN, J. J. y TAYLOR, S. A. (1992). «Measuring Service Quality: A Reexamination and 
Extension*, en Journal of Marketing, vol. 56. 
DAGGER, T. S. y SWEENEY, J. C. (2005). «Shifts in Service Quality Attributes Over The 
Customer-Provider Relationship*, trabajo presentado en la ANZMAC 2005 
Conference: Broadening the Boundaries. Disponible en: http:// 
smib.vuw.ac.nz:8081/WWW/ANZMAC2005/cd-site/pdfs/16-Services/16-
Dagger.pdf. 
— (2007). «Service Quality Attribute Weights: How Do Novice and Longer-Term Customers 
Construct Service Quality Perceptions?» en Journal of Service Research, vol. 
10,n.°l. 
FERNANDEZ, P. y BAJAC, H. (2003). La gestion del marketingde servicios. Buenos Aires: 
Granica. 
HILL, M. (1995). « Managing Service Quality in Higher Education: The Role of the Student 
as Primary Consumer», en Quality Assurance in Education, vol. 3, n.° 3. 
MITTAL, V.; KATRICHIS, J. M.y KUMAR, P. (2001). «Attribute Performance and Customer 
Satisfaction over Time: Evidence from Two Field Studies», en Journal of 
Services Marketing, vol. 15, n.° 5. 
SHANK, M.; WALKER, M. y HAYES, T. (1995). Understanding Professional Service 
Expectations: Do We Know What Our Students Expect in a Quality Education?», 
en Journal of Professional Services Marketing, vol. 13, n.° 1. 
